" Propuesta del plan de direccionamiento estratégico para el taller de mantenimiento automotriz “Servichaval” bajo la metodología de análisis de brechas y enmarcado en los lineamientos 4.1. De la norma ISO 9001: 2015 " by González Bustos, Jackson David & Mojica Bustos, Willder Gustavo
PROPUESTA DEL PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
PARA EL TALLER DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ 
“SERVICHAVAL” BAJO LA METODOLOGÍA DE ANÁLISIS DE 
BRECHAS Y ENMARCADO EN LOS LINEAMIENTOS 4.1. DE LA 







JACKSON DAVID GONZÁLEZ BUSTOS 





Proyecto de grado para optar al título de 




















UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
INSTITUTO DE POSGRADOS 
FACULTAD DE INGENIERÍA 






Primero  que  todo  dedico  todos  los  logros  realizados  a  Dios  quien me  ha  dado  las  
capacidades  para  sacar  adelante  todo  lo  que  me  he  propuesto. 
A  mi  abuelo  que aunque no esté conmigo sé que en el momento que estuvo a mi lado me 
apoyo, a mi papá por que fue y es el apoyo que siempre he tenido, a mi familia que asido un 
motivo de superación  Y también  por último a la universidad y compañeros que me 







iv Introducción  
 
El taller de mecánica automotriz “SERVICHAVAL” hace parte del grupo de empresa   
pequeñas conocidas como Pymes de régimen simplificado. La cual genera empleo para un grupo 
5 personas de manera directamente y de 8 personas indirectamente, y que está registrada ante 
Cámara De Comercio De Bogotá. 
“SERVICHAVAL” es una empresa de carácter familiar que cuenta con una trayectoria de 
más de 5 décadas, trabajando basado en la experiencia. Lo cual, y debido a la limitada de 
preparación académica por parte de los propietarios, no se ha administrado como una empresa 
que esté basada en procesos, si no como un negocio convencional, poniendo en riesgo su 
continuidad en el sector automotriz. 
Por tal razón es de gran importancia que la empresa “SERVICHAVAL” se enfoque en 
organizar sus procesos con la estructuración de un direccionamiento estratégico bajo la 
metodología de análisis de brechas y enmarcado en el apartado 4.1 de la normas ISO 9001 2015. 
El presente proyecto tendrá como fin presentar una propuesta de direccionamiento estratégico 
que  el taller a organizar sus procesos en la cadena de valor y a emplear un enfoque para la 
mejora continua a fin de propiciar la supervivencia y la competitividad en el largo plazo.  
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1 CAPÍTULO 1 
 
ESTRUCTURA DEL PROYECTO  
 
1. Antecedentes del Problema 
             En el presente apartado aborda aspectos como antecedentes internos de la organización 
como antecedentes externos que son trabajos de investigación que están relacionados con el 
objeto de estudio de a presente propuesta.   
 Antecedentes Internos 
 
SERVICHAVAL es un taller de mecánica automotriz dedicada al mantenimiento de 
vehículos multimarcas, fundada por el señor Alfredo González Murcia en octubre de 1965 en el 
barrio San Antonio localidad Antonio Nariño de la ciudad de Bogotá. El taller SERVICHAVAL 
es una pequeña empresa familiar constituida por 4 hermanos que decidieron continuar con la 
actividad aprendida de su padre. 
SERVICHAVAL, no en una empresa que se allá proyectado para ser un taller de 
mecánica competitivo en el sector automotriz, con el uso de equipos y herramientas tecnológicos 
o con la estandarización de los procesos, debido a que realiza actividades, basadas en la intuición 
y en la experiencia de los colaboradores. Esto ha encaminado a la empresa a presentar problemas 
como no hacer uso eficiente de sus recursos, recibir quejas de clientes por anomalías en los 
servicios prestados y perdidas económicas.  
Se han identificado cuestiones internas que afectan de manera negativa la capacidad de 
alcanzar los resultados esperados por los propietarios a nivel operativo, de atención al cliente y 
administrativos lo que hace que actualmente presente los problemas anteriormente mencionados.  




Tabla 1. Problemas internos de Servichaval 
Fuente: Autores 
 
ASPECTOS CUESTIONES INTERNAS 
 
Operativos 
• No se genera orden de trabajo para iniciar los 
mantenimientos solicitados por el cliente 
 
Cliente 
• No hay roles definidos que distingan a cada uno con 
su labor                                                                                  
• No se tiene un temario de horas laboradas por cada 
uno de los mantenimientos                                                     
• No se cuenta con personal adicional apropiado y 
calificado para hacer el Mantenimiento                                                       
• Demoras en la solicitud de repuestos nuevos a los 
proveedores                                                                          
• Demora en los clientes a la hora de retirar el 
vehículo después de terminado el  
Atención al Cliente 
• No hay una sala de espera para que el cliente tenga 
una permanencia en mantenimientos cortos                                         
• No hay un checklist para saber el estado inicial 
como se recibe el vehículo 
 • No exista un servicio pos venta 
 • Informalismos al diagnosticar y al entregar el 
mantenimiento 
 • Retrasos por falta de personal operativo 
 • Capacidad limitada de 9 puestos de trabajo 
Administrativo 
• Se necesita un manejo contable y financiero ya que 
no existe 
 • No se realizan inversiones de nuevos equipos y 
herramienta 
 • No se preocupan por realizar alianzas comerciales 
 • Falta de sistematización en la facturación 
  • No se cuenta con un personal capacitado para 
actividades financieras y legales   
 • No se llevan indicadores de ninguna índole para 
llevar un control 
 • No hay Iniciativa de recuperar la cartera perdida 
 • Falta de control de los costos y gastos 
 • No existe una base de datos con la información del 
cliente 
 • Ausencia de documentación de procesos  
• Falta de promoción y publicidad  
• No se generan reuniones periódicas para exponer 
los puntos de vista  
 
3 Teniendo en cuenta dichos aspectos, es importante orientar el taller con una propuesta 
de direccionamiento estratégico basado en procesos para definir de manera sistemática las 
actividades necesarias en la cadena de valor, obtener un resultado y establecer responsabilidades 
de las partes interesadas de manera que permita solucionar los problemas inicialmente 
mencionados. Tal propuesta será desarrollada al finalizar este documento. Se han realizado 
trabajos de grado similares con el fin de realizar un plan de mejoramiento. Pero estos  no son tan 
comunes con relación a planes de  direccionamiento estratégico en empresas del sector 
automotriz. Como si lo son los planes de mejoramiento para distintas micro empresas 
Antecedentes Externos. 
 
Cabe señalar que previamente antes abordar el tema, se realiza una investigación 
documental de estudios previos los cuales tratan temáticas similares a nuestro objeto de estudio y 
que sirven como referencia. A continuación se nombraran los estudios  más relevantes para el 
desarrollo presente documento. 
En la universidad San Buenaventura, Cali, Colombia menciona el autor (Correa Galvis, 
2009) que través del  proyecto  se realizan una investigación que permiten hallar las causas y los 
efectos de la ausencia de direccionamiento estratégico  y con base a esto desarrollar un modelo 
sistémico que se enfoque en estandarizar los procesos de la compañía, este modelo sistémico 
permite que la empresa cuente con una base de operaciones que guíen tanto al gerente como a los 
colaboradores a desempeñar sus actividades, con miras al buen funcionamiento, justo a tiempo, 
calidad, servicio al cliente y rentabilidad. Mediante las diferentes herramientas administrativas 
que ayudan a evaluar las oportunidades que tiene la empresa para subsistir en el futuro teniendo 
en cuenta cuestiones externas a la organización, por tal razón para lograr esto necesario definir 
objetivos claros y alcanzables que permiten enfocar el trabajo hacia una sola dirección(…) 
 
4 (zuluaga & cipa olaya, 2013). Formula un plan de direccionamiento estratégico en 
donde se presenta una posibilidad de cambio, fortalecimiento y renovación de todas y cada una 
de las tareas y/o procesos administrativos. Como primera medida se realiza un diagnostico en 
donde se identifica la problemática que obligaba al estancamiento y que no estaba permitiendo a 
la empresa crecer ocasionando un efecto embudo en muchos de los proceso administrativo, 
financiero, capital humano, etc. Después de lograr un diagnostico amplio a través de los métodos 
propuestos desde un principio; con la información obtenida se procedió a diseñar un conjunto de 
estrategias que permitieran a la empresa sacudirse desde sus cimientos hasta su cabeza más 
visible (gerencia general) y corregir el accionar de cada proceso evitando la sobre carga en las 
áreas que dependen unas de otra (...) 
(Pavon, 2010) Aborda temas que permiten determinar de manera eficiente las cuestiones 
internas y externas que afectan el taller de mantenimiento automotriz, mediante metodologías de 
calidad, cuales logran obtener un diagnóstico de la situación actual de la organización. Lo que 
sirve como punto de  partida para desarrollar un plan de direccionamiento estratégico con el fin 
de orientar los esfuerzos al logro de objetivos corporativos, de manera que aumenten la 
probabilidad obtener una mayor participación en el  mercado específico y logre mantenerse la 
compañía con éxito en un entorno cambiante y competitivo (…) 
(Gambia Cordones & Guerra mejia, 2012) en donde sus autores  plantean un 
direccionamiento estratégico para la organización de mantenimiento automotriz, identificando 
los procesos, las entradas y salidas e interrelacionando mecánicos como el Balanced Score Card, 
para señalar estrategia que gestionen el logro de los objetivos corporativos. Y en donde 
previamente realizan un análisis externo del sector, en donde identifican oportunidades que 
dinamizan el crecimiento económico (…) 
 
5 1.2 Planteamiento Del Problema  
            En el presente apartado se detallaran los aspectos de descripción y formulación del 
problema, los cuales definen el asunto a resolver. 
 
1.2.1 Descripción Del Problema 
 
El problema central del taller de mecánica automotriz, es la carencia de un plan de 
direccionamiento estratégico, lo que implica que no se ha definido, ni se ha gestionado de 
manera sistemática los procesos, responsabilidades e interacciones de los mismos, impidiendo 
orientar los esfuerzos a un mejoramiento continuo con el propósito de satisfacer las expectativas 
y necesidades del cliente. 
A continuación se nombraran algunas causas: 
 
 Limitada formación de carácter formal por parte de los dueños y administradores  
 
 Falta organización documental, ya que los procesos de apoyo carecen de personal 
calificado como tampoco se dispone de recursos informáticos (hardware y software) 
 No existe una estandarización de los procesos misionales que guie de manera ordenada y 
secuencial los servicios de mantenimiento, lo que tiene como consecuencia pérdidas de 
tiempo y otorgar libertades de interpretaciones subjetivas al personal operativo. 
 No existen roles definidos de los propietarios y colaboradores de la empresa 
 
Este proyecto presentará una propuesta que dé solución a la carencia de direccionamiento 
estratégico del taller SERVICHAVAL de manera que oriente a la empresa a organizar los 
procesos dentro de la cadena de valor, contemplando cuestiones internas y externas que puedan 
afectar el cumplimiento de objetivos propuestos por la organización.  
 
 
6 1.2.2 Formulación Del Problema 
 
¿Cómo se desarrolla una propuesta de direccionamiento estratégico adecuada para el 
taller de mantenimiento automotriz “SERVICHAVAL” que permita definir el contexto de los 





1.3.1 Objetivo General 
 
Proponer el plan de direccionamiento estratégico para el taller de mantenimiento 
automotriz “SERVICHAVAL” bajo la metodología de análisis de brechas y enmarcado en los 
lineamientos 4.1. De la norma ISO 9001: 2015 
 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 
            A continuación se definen los objetivos específicos los cuales conducirán al desarrollo 
del objetivo general: 
 
1. Efectuar un diagnóstico de las cuestiones internas y externas que afectan el  taller de 
mecánica “SERVICHAVAL”, aplicando la metodología DOFA y las 5 fuerzas de Porter. 
2. Estructurar el plan estratégica bajo la metodología de análisis de brechas aplicado al taller 
SERVICHAVAL que permite definir un contexto de factores internos y externos 
 
7 1.4 Justificación 
 
El desarrollo de este documento propone un plan de mejora para la empresa 
SERVICHAVAL, el cual consiste en orientar, para la organización de los procesos contables, de 
servicio al cliente, de manejo de recursos entre otros, los cuales son vitales para mantenerse con 
éxito en el sector. Para tal fin se propondrá un plan de  direccionamiento estratégico bajo la 
metodología de análisis de brechas que permita alcanzar resultados en el cumplimiento de 
objetivos corporativos manera eficiente. 
El estudio le servirá a la empresa automotriz “SERVICHAVAL”, para dar un salto importante a 
nivel competitivo en el sector automotriz debido a que fundamentará su plan de 
direccionamiento estratégico en los  aspectos del apartado 4.1 de la norma ISO 9001:2015, lo 
que le permitirá obtener ventajas diferenciadoras con respecto a la competencia local. Además, 
con el desarrollo de este proyecto y su posible implementación, se pretende abandonar la 
apariencia de informalidad al ser un taller ubicado en una zona residencial y alcanzar 
reconocimiento inicialmente a nivel de la localidad. 
1.5 Delimitaciones  
 
En el desarrollo documento de este punto se contemplaran delimitaciones espaciales, de 
tiempo, de contenido y alcance los cuales serán aclarados a continuación  
1.5.1 Espacio. 
 
El taller de mecánica automotriz Servichaval, para el cual se desarrollará en presente 
documento se encuentra ubicado en la dirección Calle 4 Sur # 19-61, Barrio La Fraguita, 










La delimitación de tiempo estará determinado por la fecha límite para la entrega de presente 
documento al Instituto de Post grados de la Universidad Libre, el cual es quien aprueba el proyecto 
de grado para cumplir con los requisitos y otorgar el grado de Especialista en Gerencia de la 
Calidad de Productos y Servicios  
1.5.2 Contenido. 
 
El presente documento presentará al final lo correspondiente a un diagnóstico de la 
situación actual de la empresa con respectos a cuestiones externas e internas, como también 




9 1.5.3 Alcance. 
El estudio consistirá en elaborar un diagnóstico y con base en éste, proponer un plan de 
direccionamiento estratégico para el Taller de Mantenimiento Automotriz Servichaval de manera 
que oriente a la organización de los procesos de la compañía y aumente las probabilidades de 
mantenerse con éxito en un entorno competitivo.  
Al finalizar el estudio, se le presentará la propuesta a los propietarios del taller mecánico 
SERVICHAVAL, un plan de direccionamiento estratégico y el cual estará a albedrio por parte 
del a dirección de implementarlo en la compañía, lo que le permitirá obtener un mejor 
desempeño de los procesos de manera que aumenten el grado de satisfacción de los clientes.  
1.6 Marco Referencial 
 
La metodología para el desarrollo del proyecto está basada inicialmente en la recolección 
de datos e información referente al objeto de estudio. De igual manera se consultarán diversas 
teorías de direccionamiento empresarial como también aspectos específicos de las normas 
fundamentales sobre la gestión de la calidad (NTC-ISO 9000, NTC-ISO 9001, NTC-ISO 9004). 
1.6.1 Marco Teórico 
           A continuación se realizara una descripción detallada de los elementos teóricos que serán 
directamente utilizados para el desarrollo de la presente propuesta de Direccionamiento 
Estrategico:  
El análisis DAFO 
 
(Martínez & Milla Gutiérrez, 2012)Resume los aspectos clave de un análisis del entorno 
de una actividad empresarial (perspectiva externa) y de la capacidad estratégica de una 
organización (perspectiva interna). DAFO es la sigla usada para referirse a una herramienta 
 
10 analítica que permite trabajar con toda la información relativa al negocio, útil para examinar 
sus debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. El análisis DAFO tiene múltiples 
aplicaciones y puede ser usado en diferentes unidades de análisis tales como producto, mercado, 
producto-mercado, línea de productos, corporación, empresa, división, unidad estratégica de 
negocio, entre otras.  
El análisis DAFO consta de dos perspectivas:  
 La perspectiva interna: tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del negocio, 
aspectos sobre los cuales los gestores de la empresa tiene algún grado de control. 
 La perspectiva externa: mira las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas que debe 
afrontar el negocio en el mercado seleccionado. Se trata de aprovechar al máximo esas 
oportunidades y anular o minimizar esas amenazas, circunstancias sobre las cuales los 
promotores del proyecto tienen poco o ningún control directo. 
Los objetivos que se persiguen con este análisis DAFO son convertir las debilidades en 
fortalezas y las amenazas en oportunidades. El procedimiento para llevar a cabo el análisis 
DAFO es el siguiente: 
 1. Identificar los cambios clave en el entorno de la organización, siguiendo el tipo de análisis 
descrito en el «análisis del entorno (general y competitivo).  
2. Analizar el perfil de los recursos y capacidades de su organización, siguiendo el tipo de 
análisis descrito en el «análisis interno».  
3. Representar gráficamente los resultados anteriores en una matriz de cuatro cuadrantes. 
4. Consensuar el equipo de dirección los resultados del análisis interno  





Imagen 2. Ejemplo del análisis DAFO 
Fuente: Diagnóstico estratégico  (Martínez & Milla Gutiérrez, 2012). 
 
 
Teorías y modelos de las empresas familiares  
 
(Ibarra , Rodríguez González, & Orestes, 2012) La definición de la noción de empresa 
familiar constituye en la actualidad una gran dificultad debido a la necesaria integración de los 
elementos involucrados: empresa y familia. Así, la extensa literatura consultada refleja, a pesar 
de tener más de 30 años de estudio, la falta de consenso sobre su definición (Chua et al, 2005). 
 
12 Por otra parte, se encuentra un amplio número de investigaciones y consideraciones para 
definirlas, que va desde las que sostienen que el apellido del director de la empresa define su 
condición familiar (Nicholson y Nigel, 2008) hasta los que consideran que cuando una familia o 
sus miembros ejercen influencia sobre la propiedad, el gobierno y la participación en la 
administración (Poza, 2005). Otros autores sustentan definición en la experiencia, en la 
generación de mando y la cultura organizacional arraigada en la empresa. 
Ahora bien, la familia y la empresa, como instituciones diferentes, requieren de un equilibrio 
dinámico de comunicación y sobrevivencia, lo cual implica una cultura diferente y difícil de 
mantener cuando ambas se ramifican. Sin embargo, en los últimos años se aprecia un mayor 
consenso de la mayoría de los autores sobre el hecho que la empresa familiar es una síntesis 
única de los siguientes elementos (Hal y Nordqvist, 2008): 
Propiedad/dirección de los miembros de la familia. Cuando existen varios miembros o 
asociaciones de familias con un control sobre la propiedad de un 15% o más de capital, se 
considera empresa familiar.  
Influencia estratégica de los integrantes de la familia en la dirección de la empresa, ya sea 
actuando directamente en la dirección, impactando continuamente en la cultura o fungiendo 
como asesores o miembros del consejo de administración. 
Transferencia generacional. Es decir, el sueño o posibilidad de continuidad de generación a 
generación manteniendo el interés en las relaciones familiares. También se destaca la posición de 
Galo (2006), quién afirma que una empresa se puede considerar familiar cuando tanto la empresa 
como la familia participan en valores y presunciones, pues éstas definen la atmósfera sobre la 
cual se da la sucesión (Rogers et al, 2008) y los costos asociados al cambio generacional 
(Williamson, 1989). La autora de la presente tesis considera que cualquier definición de empresa 
 
13 familiar tiene que considerar las siguientes dimensiones: a) El capital social que posea la 
familia, b) El control del poder político y económico de la empresa, c) El acceso a los órganos de 
administración y d) El deseo de la familia de que la empresa continúe como patrimonio familiar. 
Esta última dimensión es esencial para definir la empresa familiar. 
Planeación Estratégica 
(Cuero Osorio, Espinosa Ortegón , Guevara Restrep, & Montoya, 2007) Es una 
herramienta que permite a las organizaciones prepararse para enfrentar las situaciones que se 
presentan en el futuro, ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia metas realistas de 
desempeño, por lo cual es necesario conocer y aplicar los elementos que intervienen en el 
proceso de planeación La planeación estratégica está entrelazada de modo inseparable con el 
proceso completo de la dirección; por tanto, todo directivo debe comprender su naturaleza y 
realización. Además, a excepción de algunas empresas, cuyos ejemplos serán tratados en este 
libro, cualquier compañía que no cuenta con algún tipo de formalidad en su sistema de 
planeación estratégica, se expone a un desastre inevitable. Es la planeación más amplia de la 
organización, constituye planeación a largo plazo y concibe a la organización como un todo. En 
este tipo de planeación los administradores deben detectar que debe realizar la organización para 
tener éxito  en un lapso de tiempo de 3 y 5 años hacia el futuro, lapso que se define de largo 
plazo. En planeación estratégica se sigue el principio del compromiso, por lo que los 
administradores no deben incurrir en costos de planeación a menos que se anticipe un 
rendimiento razonable sobre la inversión. Integrada por las estrategias que se derivan de la 
misión, la visión y los escenarios. Sus principales características son:  
a) Está proyectada a varios años, con efectos y consecuencias previstos a varios años. 
 
14 b) Ampara a la empresa como una totalidad, abarca todos los recursos y áreas de 
actividades y se preocupa por trazar los objetivos a nivel organizaciones.  
c) Es definida por la cima de la organización y corresponde al plan mayor, al cual están 
subordinados todos los demás. 
¿Por qué Planeación Estratégica? 
(Cuero Osorio, Espinosa Ortegón , Guevara Restrep, & Montoya, 2007) La importancia 
para los gerentes y las organizaciones ha aumentado en los últimos años. Los gerentes 
encuentran que definiendo la misión de sus empresas en los términos específicos les es más fácil 
imprimirles dirección y propósitos y como consecuencia, éstas funcionan mejor y responden 
mejor a los cambios ambientales. La planeación estratégica ayuda a adquirir un concepto muy 
claro de nuestra organización, lo cual se hace a su vez posible la formulación de planes y 
actividades que lleven hacía sus metas, además permite prepararse para hacer frentes a los 
rápidos cambios del ambiente en que opera la organización. Cuando el ritmo de la vida era más 
lento, los gerentes podían establecer metas y planes simplemente explotando de la experiencia 
pasada, pero hoy los hechos suceden con demasiada rapidez para que la empresa sea siempre una 
guía digna de confianza y los gerentes se ven en el caso de desarrollar nuevas estrategias 
apropiadas para los planes únicos y las oportunidades del futuro. Después de la segunda guerra 
mundial varios acontecimientos importantes han aumentado la importancia de la planeación 
estratégica. 
Cinco fuerzas de Porter 
 (Wikipedia, 2017) Es un modelo estratégico elaborado por el ingeniero y 
profesor Michael Porter de la Escuela de Negocios Harvard, en el año 1979. Este modelo 
establece un marco para analizar el nivel de competencia dentro de una industria, y poder 
 
15 desarrollar una estrategia de negocio. Este análisis deriva en la respectiva articulación de las 5 
fuerzas que determinan la intensidad de competencia y rivalidad en una industria, y por lo tanto, 
en cuan atractiva es esta industria en relación a oportunidades de inversión y rentabilidad. 
Porter se refería a estas fuerzas como del micro entorno, para contrastarlas con fuerzas que 
afectan el entorno en una escala mayor a la industria, el macro entorno. Estas 5 fuerzas son las 
que operan en el entorno inmediato de una organización, y afectan en la habilidad de esta para 
satisfacer a sus clientes, y obtener rentabilidad. 
Poder de negociación de los Compradores o Clientes 
Si los clientes son pocos, están muy bien organizados y se ponen de acuerdo en cuanto a 
los precios que están dispuestos a pagar se genera una amenaza para la empresa, ya que estos 
adquirirán la posibilidad de plantarse en un precio que les parezca oportuno pero que 
generalmente será menor al que la empresa estaría dispuesta a aceptar. Además, si existen 
muchos proveedores, los clientes aumentarán su capacidad de negociación ya que tienen más 
posibilidad de cambiar de proveedor de mayor y mejor calidad, por esto las cosas cambian para 
las empresas que les dan el poder de negociación a sus clientes. 
Poder de negociación de los Proveedores o Vendedores 
 
          El “poder de negociación” se refiere a una amenaza impuesta sobre la industria por parte 
de los proveedores, a causa del poder que estos disponen ya sea por su grado de concentración, 
por las características de los insumos que proveen, por el impacto de estos insumos en el costo de 
la industria, etc. La capacidad de negociar con los proveedores, se considera generalmente alta 
por ejemplo en cadenas de supermercados, que pueden optar por una gran cantidad de 
proveedores, en su mayoría indiferenciados. 
 
 
16 Algunos factores asociados a la segunda fuerza son: 
 Cantidad de proveedores en la industria. 
 Poder de decisión en el precio por parte del proveedor. 
 Nivel de organización de los proveedores 
Amenaza de nuevos competidores entrantes 
Este punto se refiere a las barreras de entrada de nuevos productos/competidores. Cuanto 
más fácil sea entrar, mayor será la amenaza. O sea, que si se trata de montar un pequeño negocio 
será muy fácil la entrada de nuevos competidores al mercado Porter identificó siete barreras de 
entradas que podrían usarse para crearle a la organización una ventaja competitiva: 
 Economías de escala 
 Diferenciación del producto 
 Inversiones de capital Desventaja en costes independientemente de la escala 
 Acceso a los canales de distribución 
 Política gubernamental 
 Barreras a la entrada 
Amenaza De Productos Sustitutos 
 
Como en el caso citado en la primera fuerza, las patentes farmacéuticas o tecnológicas muy 
difíciles de copiar, permiten fijar los precios en solitario y suponen normalmente alta 
rentabilidad. Por otro lado, mercados en los que existen muchos productos iguales o similares, 
suponen por lo general baja rentabilidad. Podemos citar, los siguientes factores: 
 Propensión del comprador a sustituir. 
 Precios relativos de los productos sustitutos. 
 Coste o facilidad del comprador. 
 
17  Nivel percibido de diferenciación de producto o servicio. 
 Disponibilidad de sustitutos cercanos. 
 Suficientes proveedores. 
Rivalidad entre los competidores 
 
Más que una fuerza, la rivalidad entre los competidores viene a ser el resultado de las 
cuatro anteriores. La rivalidad define la rentabilidad de un sector: cuantos menos competidores 
se encuentren en un sector, normalmente será más rentable y viceversa. 
Porter identificó las siguientes barreras que podrían usarse: 
 Gran número de competidores 
 Costos Fijos 
 Falta de Diferenciación 
 Competidores diversos 
 
Análisis de brechas (L.L. & Maesschalck, 2006) 
(Lazzari, Luisa L, & Victor, 2006) El análisis de brechas constituye una evaluación de 1a 
realidad es decir, una comparación de la información generada durante la auditoria del 
desempeño con cualquier otra que se requiera para ejecutar el plan estratégico de 1a 
organización. Además, dicho análisis exige el desarrollo de estrategias específicas para cerrar 
cada brecha identificada. En electo, si éste no revela divergencias perturbadoras entre 1as metas 
futuras de la compañía y su desempeño actual, entonces el proceso de planeación ha sido 
inadecuado; simplemente. El equipo de planeación  logró llegar suficientemente lejos et sus 
procesos de previsión y diseño de la estrategia del negocio. Por consiguiente, todo aná1isls de 
 
18 brechas tendrá momentos difíciles. El análisis de brechas es el paso verdaderamente decisivo 
en el proceso de planeación estratégica aplicada, cuando se haya evaluado la probabilidad de 
implementar con éxito el plan. Dicho análisis representa un proceso activo para examinar la 
magnitud del sallo que se debe dar desde la situación actual hasta la deseada: un estimativo de 
qué tan grande es la "brecha". El "análisis" responde la pregunta de si las habilidades y recursos 
disponibles son suficientes para cerrarla, para lograr e1 futuro deseado dentro del periodo 
propuesto. Si el análisis sugiere que no se puede cerrar la brecha, entonces se debe llevar a cabo 
una acción apropiada con el propósito de reducirla. El rol del consultor consiste en asegurar que 
los datos se analicen en forma adecuada y se generen los planes de acción que convengan para 
cerrar la mencionada brecha. El análisis de brechas constituye la época para una toma de 
decisiones cuidadosa y deliberada. Si la brecha en la condición actual y la deseada parece 
demasiado grande para cerrarla, entonces se hace imprescindible redefinir el futuro deseado con 
un reenfoque en aquellos aspectos del modelo de la estrategia de negocios que sean realizables, 
ose deben desarrollar soluciones creativas para cerrar ese vacío. Por cada brecha que no se puede 
cerrar mediante una estrategia rápida y evidente, el equipo de planeación debe regresara la fase 
del diseño de la estrategia del negocio y volver a trabajar el modelo hasta que se puebla cerrar la 
brecha. Puede ser necesario repetir este proceso varias veces antes de poder cerrar las brechas 
observadas; del misn1o modo. Existe la posibilidad de tener que modificar la declaración de la 
misión. El ciclo se ilustra de manera gráfica en el modelo de la planeación estratégica aplicada 
con una flecha que retoma del análisis de brechas al diseño de la estrategia del negocio o. cuando 
estos vacíos finalmente son manejables, se dirige a los siguientes pasos del proceso de 
planeación. 
 
19 El análisis de brechas tiende a ser un proceso relativamente directo. Sin embargo, 
cuando el equipo de planeación compara el proclamado, negocio en el que deseamos estar" con 
su situación actual, existe la tendencia a desarrollar un pensamiento de grupo; es decir, sus 
miembros se pueden volver excesivamente positivos y confabularse para pasar por alto brechas 
significativas entre la situación actual y la deseada, brechas que en realidad pueden no se fáciles 
de cerrar. Por otra parte, el equipo puede observarlas y concluir que no se pueden cerrar, 
mientras el pensamiento creativo podría determinar formas para lograrlo.  
Cuestiones Internar Y Externas (4.1 De La Norma ISO 9001; 2015) 
(ICONTEC, 2015)La organización debe determinar las cuestiones externas e internas que 
son pertinentes para su propósito y su dirección estratégica y que afectan a su capacidad para 
lograr los resultados previstos de su sistema de gestión de la calidad. La organización debe 
realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre estas cuestiones externas e internas. 
NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones para su 
consideración. NOTA 2 La comprensión del contexto externo puede verse facilitado al 
considerar cuestiones que surgen de los entornos legal, tecnológico, competitivo, de mercado, 
cultural, social y económico, ya sea internacional, nacional, regional o local. 
 
1.6.2 Marco conceptual 
            En este apartado se presentan los conceptos involucrados en el proyecto y los que suelen 
con mayor frecuencia emplearse en el desarrollo de la propuesta de direccionamiento estrategico.   
Enfoque basado en procesos  
El enfoque basado en procesos implica la definición y gestión sistemática de los procesos 
y sus interacciones, a fin de alcanzar los objetivos corporativos  frente al direccionamiento  
 
20 estratégico de la organización. La gestión de los procesos y el sistema que lo contiene puede 
alcanzarse utilizando herramientas como el ciclo PHVA, encaminado a aprovechar las 
oportunidades y prevenir los riesgos negativos.  
 
Formulación Estratégica 
La formulación estratégica es el proceso por el cual se guía a la  organización proveer su 
futuro y desarrollar las acciones necesarias para alcanzar los objetivos corporativos es decir una 
visión a largo plazo,  lo que implica mantenerse con éxito en un mercado competitivo y 
cambiante.   
Planteamiento Estratégico  
           El planteamiento estratégico define con que activos tangibles e intangibles cuenta la 
compañía para alcanzar los objetivos corporativos definidos por la alta dirección y en donde se 
evidencia una propuesta claramente diferenciadora y difícilmente imitable apreciada por el 
cliente debido a que se le agrega valor al servicio ofertado. 
Análisis de brechas  
           El análisis de brechas define por medio de una matriz, en donde se califica de manera 
cualitativa, la diferencia entre un estado deseado y la realidad actual de la organización frente a 
cada componente del direccionamiento estratégico, como también propone un plan de 
acciones para cerrar las brechas evidenciadas 
1.6.3  Marco legal 
El marco legal proporciona las bases sobre las cuales las construyen y determinar el 





Tabla 2. Normas  aplicables en Colombia 
Fuente: Autores 
 
1.7  Metodología 
             Continuando con la presente propuesta, el este punto se determina el tipo de estudio y 
fuentes para la reconexión de información, las cuales se describirán a continuación:  
 
1.7.1  Tipo de estudio 
 
              El trabajo propuesto se realizará empleando un modelo de investigación del tipo 
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22 ordenar el resultado de las observaciones de las conductas, las características, los factores, los 
procedimientos y otras variables de fenómenos y hechos” (MARULANDA, 2011) y en donde 
desarrollo de las actividades en campo, tales como la observación y encuestas, las cuales estarán 
enmarcadas en experiencias de los propietarios, podrán  permitir obtener un  diagnóstico de la 
organización.  
            Posteriormente se determinaran los aspectos internos y externos que afecten la capacidad 
del logro los resultados propuestos por los propietarios mediante la aplicación de herramientas de 
calidad como lo son el DOFA y la 5 fuerzas de Porter,  las cuales permitan obtener un panorama 
frente a la situación actual de la organización con respecto al sector automotriz. 
1.7.2 Fuentes Para La Obtención De Información 
 
Fuentes Primarias  
 
Las fuentes primerias serán recolectadas a partir de datos internos de la empresa, como es 
el estado actual de los inventarios, información relacionada con los procesos actuales 
desarrollados en tiempo pasado, recopilación de información de los libros contables, para 
efectuar análisis previo a la fecha de inicio del proyecto. 
Testimonios e información de los miembros claves dentro de la empresa. Esto a través de 
reuniones efectuadas al interior empresa para saber ¿Cuál es la percepción de los procesos 
actuales? 
 
 Fuentes Secundarias  
 
Las fuentes segundarias serán a través de proyectos de grados realizados con el mismo y 
similar enfoque a proyecto a desarrollar en el presente documento. Sin embargo también se hará 
 
23 uso de fuentes bibliográficas como libros e internet y de  normas referentes a la calidad ISO-
9000; 2015, ISO-9001; 2015 e ISO-9004. 
1.8 Diseño Metodológico  
 
La recolección  de datos; sobre el que  posteriormente se apoyarán la investigación; se 
hará mediante el uso de información suministrada por las fuentes primarias tales como encuestas 
a los empleados. Como también se mantendrá continuo contacto con los propietarios  para 
obtener información certera y verídica  por parte de la dirección la cual será de gran importancia 
para el desarrollo adecuado del direccionamiento estratégico para el taller de mantenimiento. 
           La población total y la muestra objeto sobre la cual fue obtenido los datos mediante el 
método de recolección de datos por la herramienta de encuesta (Anexo 1) fue aplicada a la 
totalidad de personal que participan de manera activa en el taller (propietarios y empleados), 
debido al limitado número de recursos humanos que en ella participan. Dicha encuesta fue 
realizada por uno de los miembros desarrolladores del presente documento como trabajo de 
grado para alcanzar el título de Ingeniero Electrónico.    
Un segundo método para la recolección de datos estará apoyado  en base a la observación de los 
procesos como de los responsables de los procesos. 
Fases del proyecto  
 
               La metodología empleada para  desarrollar el proyecto de “Propuesta del plan de 
direccionamiento estratégico para el taller de mantenimiento automotriz Servichaval” se llevara a 
cabo en tres etapas: 
 Fase de evaluación 
 Fase de ejecución 
 




Fase de evaluación 
 
En esta fase se realizarán actividades preliminares necesarias para el desarrollo del 
proyecto 
 Revisión bibliográfica: Consiste en realizar la revisión de textos, artículos, revistas 
especializadas en los temas tratados en el presente proyecto.  
 Aprendizaje de los procesos del taller: En esta fase de realizará una visita de campo para 
identificar los procesos del objeto de estudio. 
 Recolección de datos: la recolección de datos a obtener en esta etapa se realizara a partir 
de entrevistas realizadas pertinentemente a las partes interesadas dentro de la 
organización, conjuntamente se obtendrá información a partir de la observación de los 
procesos y de los responsables de los procesos. 
Fase de ejecución 
 
Una vez termina la fase evaluación se procederá a la fase de ejecución, en esta se 
ejecutaran las actividades pertinentes para el desarrollo de los objetivos propuestos. 
 Realización de la matriz FODA: Se realizara la aplicación de matriz DOFA para detectar 
aspectos internos de la organización   
 Aplicación de las 5 fuerzas de Porter: En esta etapa se aplicara la herramienta de las 5 
fuerzas de Porter para determinar aspectos externos a la organización que puedan afectar 
el cumplimiento de objetivos propuesto por la organización.  
 
25  Propuesta de plan de direccionamiento estratégico: En esta fase se realizara el 
despliegue de la misión, visión, políticas, objetivos y demás etapas pertinentes para el 
desarrollo del direccionamiento estratégico. 
 
Fase de implementación 
En esta fase se procede a proporcionar  las recomendaciones  y conclusiones obtenidas en el 
desarrollo del proyecto:    
 Conclusiones: En esta fase establecerán la conclusiones y recomendaciones  obtenidas 
del desarrollo del proyecto   
 Sensibilización: En esta etapa se procede a informar a los propietarios de la organización 
las conclusiones y recomendación evidenciadas en el desarrollo del proyecto y la 
importancia de la aplicabilidad del direccionamiento estratégico propuesto. 
 Preparar documento final: En esta última etapa se realizara el documento final el cual 
será entregado al director de proyecto para su revisión y/o aprobación   
  
 
26 CAPÍTULO 2 
 
DIAGNÓSTICO DE LAS CUESTIONES INTERNAS Y EXTERNAS DE LA 
ORGANIZACION 
 
La estrategia de una empresa es la base de su éxito futuro. Debido a que al identificar los 
objetivos y aspectos claves de la organización usando de forma adecuada un análisis de su 
contexto interno y externo ayudara a establecer  unas metas claras.   
En el estudio del entorno se realizara un análisis en el  cual estará compuesta por todas 
aquellas variables que influyen la organización y que ésta no puede controlar. Aunque suelen ser 
muy poderosas y tienen un efecto decisivo sobre la organización deben estar plenamente 
identificadas y para ello se utilizara una de las herramientas de planificación estratégica, que es 
el modelo DOFA y  las fuerzas competitivas que en él se conforman el modelo de “las Cinco 
Fuerzas” de Porter.  
 
2.1 Análisis y Matriz FODA 
 
El análisis FODA permitirá trabajar con la información que posea la empresa con el 
propósito de, identificar y evaluar las fortalezas y debilidades de la organización, así como las 
oportunidades y amenazas. 
En este análisis se tomara en cuenta las variables controlables, las cuales son debilidades 
y fortalezas, que forman la cuestiones internas de la organización de manera que se puede actuar 
sobre ellas con mayor facilidad, y las variables no controlables, las cuales son las oportunidades 
y amenazas, que son las cuestiones externas de la organización ya que las presenta el contexto de 
la organización, el ambiente o la situación: 
 
 
27 Tabla 3. Matriz DOFA 
Oportunidades Amenazas 
O1 
Apertura del mercado tecnológico que  
permitirá ampliar el número de clientes 
mediante la incursión en nuevos negocios 
A1 
La existencia de otros talleres y concesionarios en 
la zona ofertando una mano de obra no capacitada 
con un menor precio 
O2 
Obtención de financiamientos y creación 
de alianzas estratégicas basados en la 
trayectoria de más de 50 años y solidez 
económica de la empresa 
A2 
El no cumplimiento de la garantía de los almacenes 
de repuestos en algunos vehículos 
O3 
Conocimiento del sector automotriz 
permite la creación de nuevos negocios 
de ingeniería, operación y 
mantenimiento. 
A3 
Incremento en los costos para el cumplimiento del 
nuevo decreto 1172_SG-SST 
O4 
Realizar un análisis de mercadeo 
aprovechando los residentes de la zona 
para que conozcan nuestros servicios 
A4 
Por estar localizada en zonas no industriales puede 
ser desplazada por la inconformidad de sus vecinos 
O5 
Apertura del mercado tecnológico que  
permitirá ampliar el número de clientes 
mediante la incursión en nuevos negocios 
A5 
Por estar localizada en zonas no industriales puede 
ser desplazada por la inconformidad de sus vecinos 
O6 
Contratación de recién egresados de 
Institutos Tecnológicos o SENA , 
enfocados a la Industria Automotriz a 
nivel regional 
A6 
Aparición de enfermedades laborales  en los socios 
adquiridas en el trascurso de años anteriores 
Fortalezas Debilidades 
F1 
Precios competitivos en comparación a 
la competencia del sector 
D1 
No existe un propósito de ser de la empresa para 
así tener un objetivo que alcanzar. 
F2 
Reconocimiento en el gremio cercano 
por su calidad y carisma al realizar un 
mantenimiento complejo 
D2 
Falta de comunicación de los miembros  para tomar 
decisiones en pro de la empresa. 
F3 
Continuidad y respaldo por varios años, 
lo que  da credibilidad a la hora de 
solicitar algún servicio 
D3 
Poca capacidad en puestos de trabajo para albergar 
un mayor crecimiento a futuro 
F4 
La calidad de los servicios ofrecidos es 
bastante acorde a lo esperado por el 
cliente 
D4 
No hay una estandarización de procesos y alta de 
control en cada uno de los procesos creados 
empíricamente hasta el momento 
F5 
Disponibilidad de realizar 
mantenimiento a una amplia gama de 
vehículo por la especialidad de cada uno 
de sus socios D5 
Necesidad de capacitación administrativa a los 
socios de la empresa 
F6 
Existe una buena relación interpersonal 




28 Tabla 4. Cruce de matriz FODA 
FO FA 
Aprovechamiento del amplio mercado para 
posicionar la empresa en uno de los mejores 
tallares de la ciudad 
Generar promociones que llamen la 
atención de los clientes haciendo uso de los 
proveedores y resaltando la garantía de los 
repuesto y la mano de obra 
Construir un portafolio de servicios más 
robusto para la captación de clientes 
potenciales 
Resaltar la implementación del SG_SST a 
los clientes con el propósito dar una mejor 
percepción de los cambios administrativos 
Buscar con clientes internos la posibilidad 
de hacer licitaciones en el sector público y 
privado 
Involucrar la comunidad estratégicamente 
en planes ambientales para evitar la 
inconformidad de la presencia de los carros 
que están en mantenimiento 
DO DA 
Crear un plan de capacitación para los 
empleados haciendo uso de los programas 
de aprendizaje del SENA 
Generar reuniones periódicas con los socios 
en donde se proponga  una lluvias de ideas 
que mejore el crecimiento de la empresa  
  
Diseñar un plan de negocios que le de 
objetividad a la empresa para alcanzar una 
mayor cobertura 
Proyectar un plan de choque entes de que se 
genera un crecimiento desmesurado y no se 





2.2 Cinco Fuerzas De Porter 
Las 5 fuerzas de Porter son esencialmente un concepto de los negocios por medio del cual 
se puede maximizar los recursos y superar a la competencia. Al clasificar y usar estas fuerzas se 
llevara a que se pueda conseguir un mejor análisis de  la empresa en todos los sentidos. Con el 
propósito de  diseñar nuevas estrategias y se pueda detectar nuevas amenazas  o encontrar un 
sinfín de nuevas oportunidades.  Este análisis  hace referencia sobre todo a las empresas que 






Imagen 3: Diagrama de las 5 fuerzas Porter 
Fuente: Autores 
 
2.2.1  Poder De Negociación De Los Proveedores  o Vendedores:  
 
En el sector automotriz el costo de los repuestos es un factor determinante a la hora de 
establecer un precio por el mantenimiento, donde puede tener un costo más elevado el mismo 
repuesta si es original que la misma mano de obra prestada para solucionar fallas demasiado 
puntuales  
Es por esto que se inicia una negociación directamente con el proveedor o con el cliente 
explicando porque el costo es muy alto, por eso se contrata con almacenes especializados en las 
marcas que presenta un alto grado de complejidad en la búsqueda de repuestos de buena calidad, 









5. Amenaza de 
productos sustitutos 
4. poder de 
negociación de los 
proveedores 
3. Amenaza de 
los nuevos  
entrantes 
1. Poder de 
negociación de  los 
cliente  
 
30 pero el cumplimiento de entrega es muy alto y escaso para el tiempo tan corto que debería ser 
la permanecía el vehículo ocupando un puesto de trabajo que pueda ser usado por otro cliente. 
No se pueden remplazar en algunos vehículos por repuestos genéricos  porque se pone en riesgo 
la calidad del trabajo en general y en cuanto a partes eléctricas de un carro es muy riesgoso que 
se vea afectado otras partes. 
2.2.3 Amenaza De Nuevos Entrantes:  
 
En el sector automotriz hay una gran expectativa hacia el mercado de nuevas tecnologías 
incorporadas en los vehículos para mejorar el confort del conductor y pasajeros. Por lo 
anteriormente comentado, se considera que si llega a ocurrir un cambio significativo como la 
llegada de nuevos vehículos híbridos y empresas que presten el mismo tipo de servicio de 
mantenimiento pero se hayan actualizado con anterioridad es considerado como una amenaza 
latente para perder el posicionamiento en el mercado. 
 Desde otro punto de vista como se observa en la imagen el ingreso de vehículos al país 
en su gran mayoría son automóviles lo que lleva a considerar que es un mercado bastante amplio 
en que se puede presentarse ideas de este mismo tipo negocio por parte de nuevas generaciones 





Imagen 4. Participación por marcas presentes en el país  
Fuente: Asociación Colombiana de vehículos automotores, 2016, www.andemos.org 
 
2.2.4 Amenaza De Productos Sustitutos:  
 
Debido a que no se tiene una estadística del flujo de carros mensual pero si se puede 
percibir que en algunos meses del año hay bajo flujo de carros debido al aumento de 
competidores en mantenimiento sencillos de realizar, la diferencia que puede hacer el taller es 
que la calidad se resalte frente a los clientes actuales para así llamar más la atención de los 
clientes, hay muchas posibilidades para que el comprador cambie, como se mencionaba en el 
poder de la negociación de los clientes hay mucha competencia y la similitud de los servicio es 
muy similar.   
Observando un entorno virtual actualmente existe la opción de “Taller Online” que 
consiste en una empresa que creo una aplicación móvil en la que es necesario registrase y hacer 
el agentamiento del mantenimiento requerido para posteriormente enviar a una persona a recoger 
el vehículo. Esto hace la aparición de estos nuevos productos generen una migración asía otros 
mercados con mejor asequibilidad en la prestación de servicios de mantenimiento.     
 
 
32 2.2.5  Rivalidad Entre Los Competidores:  
 
Aunque no es un competidor directo, los concesionarios acaparan la mayor participación 
de mercado, además el crecimiento de este sector es muy alto y tiende hacia el futuro a mejorar, 
tienen los recursos necesarios para realizar cambios en la industria, además no se puede competir 
directamente con ellos por la falta de los mismos recursos, tienen el control en cuanto las 
alianzas con proveedores y  aseguradoras.  
En cuanto al sector automotriz informal hay saturación del mercado de la oferta de 
talleres ya que en el centro de la ciudad se puede encontrar variedad de talleres con las mismas 
características y muy continuos, en este momento hay una rivalidad muy grande, pero cabe la 
oportunidad de enfocarnos hacia un taller especializado dependiendo la casa matriz  
2.2.6 Poder De Negociación De Los Compradores O Clientes:  
 
En el Taller SERVICHAVAL está ubicado en el barrio San Antonio de la ciudad de 
Bogotá, se puede decir que en el sector no hay mucha competencia, pero en los barrios continuas 
encontramos que hay muchos talleres y los clientes pueden desplazarse solo para buscar más 
economía, tema en el cual no se ha aprestado la suficiente atención para generar estrategias de 
captación de clientes en cuanto a  precio promocionales. 
Por esta razón es posible que haya disminución el volumen de clientes no percibida en 
algunos meses del año, ya que encuentra soluciones más económicas que al final y aunque el 
cliente es consciente del riesgo que toma al sacrificar la calidad, lo acepta.  
Los clientes son muy sensibles con respecto al precio del servicio, se puede decir que es el factor 
más importante para que tomen una decisión de ingresar su vehículo a un mantenimiento, puede 
haber una posibilidad de negociación pero a una exclusividad de clientes que ya tienen alguna 
referencia del trabajo presta pero  que optan por la calidad sin importar el precio.  
 
33 Un sustituto pueden ser las aseguradoras que cuando se estrella un vehículo o presenta una 
falla técnica en la que no tiene solución es mejor decisión dar uno nuevo al cliente, pero puede 
ser aprovechado ya que hay personas que negocian con los carros en pérdida total.   
 
34 CAPITULO 3 
 
DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 
BASADO EN LA METODOLOGIA DE LA PROPUESTA 
 
 
El direccionamiento estratégico son grandes directrices de orden filosófico y práctico que 
orientan el desarrollo de las actividades de la empresa y organización durante el periodo del plan 
que comprende del desarrollo de los siguientes aspectos: 
 La filosofía Organizacional  
 La Formulación estratégica  
 El planteamiento estratégico 
 Mapa de Procesos 
 Caracterización de Cargos 
 Análisis Situacional  
 Imperativos Estratégicos 
 Plan estrategico 
         A continuación se representa de manera gráfica el despliegue del direccionamiento 
estrategico a desarrollar en el presente capitulo, y las respectivas actividades a realizar para la 
planeación estratégica de manera que dé  cumplimiento a la visión propuesta por la dirección de 





























3.1  Filosofía Organizacional 
 
      A continuación se presenta la filosofía organizacional que definen los principios rectores de 
la organización   
Nuestra filosofía está fundamentada en el deseo satisfacer las expectativas de nuestros 
clientes del sector de mantenimiento automotriz; Somos una empresa que nos esforzamos día a 
día para dar a nuestros clientes lo mejor de nuestra amplia experiencia, con productos de calidad 
a precios razonables a  fin de brindar una buena atención 
Es por esto que cada uno de los miembros de SERVICHAVAL está en la obligación de 
desenvolverse en el marco de la responsabilidad, el respeto y cumplimiento para asegurar de esta 
manera un alto grado de satisfacción de nuestros clientes con respecto a nuestros servicios 
ofertados y así obtener su confianza.  
 
36 3.2  Formulación Estratégica 
En el presente apartado se desarrolla el despliegue de la formulación estratégica para la 




Prestar  servicios de mantenimiento automotriz, utilizando tecnología avanzada, materias 
primas selectas y recurso humano calificado y comprometido, para lograr el cumplimiento de 
nuestros clientes. 
Servichaval se desempeña conforme con sus valores fundamentales, buscando beneficiar a 
sus trabajadores, accionistas, clientes, proveedores, así como a la comunidad local, ocasionando 




Servichaval será reconocida dentro de las empresas prestadoras de servicio de mantenimiento 
automotriz más competitivas y líderes en el mercado local para el año 2021, destacándose por su 
calidad, seguridad y confiabilidad para sus clientes particulares y empresariales, apoyados 
siempre en la innovación y la iniciativa del personal de trabajo, con el fin de responder a los 




Buscamos que nuestros portafolios de servicios ofertados estén enmarcados dentro de la 
responsabilidad y cumplimiento tanto de proveedores como de empleados, permitiendo 
brindar una asistencia eficiente y de esta manera aumentar la confianza en cada uno de 
nuestros clientes 
 
37 Trabajo En Equipo 
De manera conjunta nos servimos a los clientes, esforzándonos diariamente por resolver 
sus necesidades, basándonos en el buen desempeño laboral, trabajando con dedicación, 
esmero y calidad, de esta manera enriquecemos las buenas relaciones humanas, para poder 
transformar y mejorar cada día más nuestro entorno.  
Crecimiento 
       Trabajamos diariamente para alcanzar la superación y la excelencia, orientados al 
desarrollo constante de nuestras capacidades y conocimientos, para contribuir a la 
satisfacción de las expectativas de los clientes, proveedores y empleados. 
 
       Política De Calidad 
 
          Nuestro compromiso como organización está enfocado en la satisfacción de nuestros 
clientes internos y externos, por medio de una comunicación asertiva, disposición de recursos 
tecnológicos y humanos que permitan cada día atención oportuna y adecuada. 
 
3.3  Planteamiento Estratégico 
       En este apartado se abordan los temas pertinentes y necesarios para realizar el planteamiento 
estrategico de Servichaval los cuales de describen a continuación:  
   
 
3.3.1 Grupos Sociales  
 
En este apartado se identificaran aquellos sectores o grupos de cliente cuyas necesidades 
pueden ser atendidas de manera destacada por la organización. 
 
 
38 Grupos Necesidades - Expectativas 
Gobierno 
• Generación de empleo formal 
• Cumplimiento del marco legal 
• Pago oportuno de los impuestos 
Clientes 
• Cumplimiento de los requisitos de los servicios 
• Atención oportuna a sus necesidades 
Empleados 
Que se cumpla lo estipulado en el contrato laboral 
• Un adecuado clima organizacional 
• Oportunidad de formación 




3.3.2 Oferta De Valor 
 
 Servicio web: la empresa cuenta con su portal web, que permite a los clientes tener 
acceso al portafolio de servicios, como también admite hacer reservas de servicios online. 
 Hoja de vida del vehículo: contamos con un programa basado en mantenimiento 
preventivo por vehículo en donde informamos a nuestros clientes vía correo de los 
mantenimientos próximos a realizar.  
 Publicidad de proveedores: nuestros proveedores pueden hacer uso de nuestra página 
web, para hacer publicidad de sus productos y servicios, generando de este modo alianzas 
estratégicas. 
 Oferta de talento humano experto: los clientes pueden acceder a servicios especializados, 
externos a nuestro portafolio con aliados estratégicos que cuentan con el aval y la 
garantía de la empresa. 
 Taller Online: Cobertura de servicios de mantenimiento de forma inmediata en caso de 
fallas fortuita del vehículo o en la comodidad del hogar, sin cargo adicional, para la 
ciudad de Bogotá.  
 
 
39 3.3.3 Capacidades Distintivas  
 
 La empresa dispone de personal con amplia experiencia, calificado y capacitado por 
distintas compañías proveedoras  de insumos como por instituciones educativas para la 
prestación de servicios de diagnóstico y mantenimiento de vehículos. 
 La compañía cuenta con la capacidad de contribuir al desarrollo sostenible de los 
recursos, mediante un programa de gestión ambiental que otorga a los clientes una 
atención del 5% en el precio de la segunda compra realizada, por devolver la batería de la 
primera compra.  
 Se cuentan con aliados estratégicos para brindan asesorías en procesos jurídicos y 
contables del sector automotriz 
3.3.4 Activos Estratégicos  
 
 Se cuenta con una base de datos el cual lleva el control de mantenimientos correctivos y 
preventivos realizado a los vehículos y él informa  mantenimientos preventivos próximos 
a realizar.  
 dispone de equipo de diagnóstico de fallas, alineadores de dirección, balanceador de 
ruedas, compresor neumático de aire y elevadores para carros  
 La compañía cuenta con una infraestructura para  10 puestos  de trabajo cubiertos, con 









3.4 Mapa de Procesos 
 
         A continuación se representa de manera esquemática la interacción de los procesos que interactúan dentro de la Servichaval.  
 
Imagen 6. Mapa De Procesos Propuesto Para Servichaval 
Fuente: Autores 
 
41 Diagrama De Flujo  
 
            La siguiente figura es una representación gráfica y lógica del proceso general, sus elementos, actividades y decisiones para 
llevar a cabo la prestación del servicio de mantenimiento automotriz.   
 
 
Imagen 7. Diagrama De Flujo Propuesto Para Servichaval 
Fuente: Autores 
 
42 3.5 Caracterización De Cargos 
 
            A continuación se representa de manera gráfica de la estructura organizacional de la empresa, la relación entre los diferentes 































El Gerente General es el ejecutor de las disposiciones de los socios. Las principales 
funciones de este funcionario son las siguientes 
 Realizar actos de administración y gestión estratégica  de la organización 
 Diseñar y ejecutar los planes de desarrollo, planes de acción anual y  programas de 
inversión, mantenimiento y gastos.  
 Dirigir las relaciones laborales, con la facultad para delegar funciones en bien de la 
organización teniendo en cuenta el número de personas a cargo 
 Dirigir la contabilidad velando porque se cumplan las normas legales que la regulan. 
 Rendir cuenta justificada de su gestión en los casos señalados por la Ley.  
 Informar periódicamente los contratos celebrados, con lo socios.  
 Llevar una buena relación con los clientes, al mismo tiempo que buscar nuevos clientes 
potenciales. 
Talento Humano 
 Garantizar una buena comunicación entre todos los niveles de la organización, 
  Generar y mantener un ambiente organizacional adecuado en las jornadas laborales, 
proporcionando mayor productividad del Recurso Humano. 
 Elaborar y controlar el proceso de reclutamiento, selección, ingreso 
e inducción del personal, 
 Hacer aportes constructivos a la estructura organizacional, funciones, objetivos de la 
empresa, política y objetivos de la calidad. 
 
44  Supervisar y controlar los temas laborales del personal activo (vacaciones, anticipos 
de prestaciones sociales, fideicomiso, etc.) y liquidaciones de prestaciones sociales, a 
objeto de cumplir con lo legal. 
Dirección Financiera Y Administrativa 
 Supervisa la formulación, ejecución y evaluación del presupuesto anual, de conformidad 
con lo planeado 
 Elaboración y control de presupuestos. 
 Revisar los cheques emitidos por diferentes conceptos, tales como: pagos a proveedores, 
pagos de servicios, aportes, asignaciones, alquileres, y otras asignaciones especiales. 
 Aprobar y firmar el reporte de honorarios profesionales bajo la modalidad de horas-
hombre 
 Aprobar y firmar la emisión de cheques, notas de débito si aplica en caso de garantía. 
 Apoyar a la organización en todas las gestiones legales y reglamentarias. (asesorías 
externas fiscales, contables y/o laborales). 
 Controlar y registrar por separado los gastos de los trabajos realizados de diferentes 
conceptos  
Jefe De Patio 
 Asignar las actividades al personal a su cargo. 
 Coordina y supervisa los trabajos de mantenimiento creados en las ordenes de trabajo 
 Supervisa el mantenimiento de las instalaciones. 
 Ordena y supervisa la reparación de equipos para el diagnóstico de fallas. 
 Estima el tiempo y los materiales necesarios para realizar las labores de mantenimiento y 
reparaciones. 
 
45  Elabora notas de pedidos de materiales y repuestos. 
 Rinde información al jefe inmediato, del mantenimiento y las reparaciones realizadas. 
 Controla el mantenimiento y las reparaciones realizadas. 
 Controla las horas de sobretiempo de los trabajadores. 
 Controla y registra la asistencia y permiso del personal a su cargo. 
 Evalúa el personal a su cargo. 
 Detecta fallas, dificultades y/o problemas que se presenten durante la ejecución del 
mantenimiento y decide la mejor solución. 
 Estima el costo de las reparaciones necesarias. 
 Prepara órdenes de ejecución de trabajo. 
Técnico de mercadeo y marketing 
 Evaluar necesidades del mercado, recopilando datos relevantes y analizando sus 
resultados. 
 Realizar, analizar y controlar los procesos de actualización de la información de ventas de 
la compañía 
 Evaluar los datos  de la competencia, precios, canales de distribución y centros 
especializados a fin de elaborar estrategias de marketing y ventas para los productos 
 Desarrollar análisis de tendencias de mercado, explorar nuevas oportunidades de negocio, 
Compras y tesorería 
 Apoyar y asistir a la gerencia administrativa en el desarrollo en control de los gastos 
generados en la compra de repuestos e insumos para la organización. 
 mantener actualizada los datos del directorio de los proveedores. 
 
46  supervisar y controlar las compras, recibiendo las solicitudes de compras generadas por 
el área de mantenimiento. 
 diseñar los formatos de la documentación necesaria para desarrollar las funciones del área 
de compra. 
 Elaborar, recibir cotizaciones, analizarlas y determinar cuál es el proveedor adecuado.  
 Dar seguimiento a las órdenes de compras fincadas. 
 Evaluar a los proveedores existentes. 
 Evaluar  periódicamente los proveedores para definir cuáles de ellos se convertirán en 
nuestros proveedores aliados de confianza. 
Técnico de mantenimiento 
 Debe montar y desmontar componentes mecánicos: sistemas de lubricación, componentes 
de los sistemas de refrigeración y componentes mecánicos, aplicando métodos y tiempos 
para las tareas de puesta a punto 
 Revisar y mantener en óptimas condiciones el puesto de trabajo y sus instalaciones en 
general. 
 Participar en la elaboración y cumplimento de la orden de trabajo de acuerdo a las 
necesidades del cliente. 
Contabilidad 
 Generar  informes internos que sirven para evaluar el desarrollo de la organización en 
relación a los objetivos planteados por la dirección. 
 Aplicar técnicas de control y vigilancia de los costos de producción de la empresa.  
 Conocer las ganancias o pérdidas y proporciona información sobre la situación actual de 
la empresa. 
 
47  Preparar los documentos e informes financieros de acuerdo a los criterios fiscales  
 Supervisar los datos financieros históricos así como la economía actual y, con estos 
números, realiza predicciones de futuros. Se utiliza de forma interna, analizando cada 
departamento, región o línea de producto, para estimar las expectativas de venta, el 
precio, el coste y la fuerza de trabajo necesaria.  
Servicios generales 
 Asear las oficinas y áreas asignadas, antes del ingreso de los empleados y velar que se 
mantengan aseadas.  
  Mantener el baño y lavamanos en perfectas condiciones de aseo y limpieza y con la 
dotación necesaria.  
 Clasificar la basura empacando desechos orgánicos, papeles y materiales sólidos en 
bolsas separadas. 
  Mantener limpios los muebles, enseres, ventanas, vidrios, cortinas, paredes y todo 
elemento accesorio de las áreas de las oficinas.  











48 3.6 Análisis De La Realidad Organizacional 
 
        En este apartado se emplean matrices de análisis de brechas en donde evidencia de manera 
objetiva la diferencia entre la situación deseada y la situación actual con respecto la Misión, la 
Visión, Valores Corporativos, Política de Calidad, Oferta de Valor, Capacidades Distintivas y 
Activos Estratégicos del direccionamiento estratégico propuesto.  
 
Matriz Brechas Misión  
Desarrollo de la brecha para el análisis de la misión   
 
Tabla 6. Identificación de brechas para la misión 
Fuente: Autores 
Elementos  
*Tamaño de la 
brecha Razones que sustentan la 
percepción de la brecha 
Acciones propuestas para 
cerrar la brecha 




        X 
No se cuenta con equipos de 
análisis de gases, equipos para 
lubricación, centro de 
alineación de dirección y 
balanceo de ruedas 
Comprar equipo de control y 
balanceo con respectivo 
elevador de autos, Comprar 
analizador de gases 
Materias primas 
selectas 
      X   
Se han solicitado garantía por 
algunos elementos cambiados 
durante el  mantenimiento del 
vehículo que han fallado por 
resistencia y/o abrasión  
Adquirir material primas de 
manera directa con los 
fabricante y /o con 




para lograr el 
cumplimiento de 
nuestros clientes 
    X     
No se ha presentado el plan de 
reentrenamiento al personal y 
no se ha realizado la 
actualización de los 
procedimientos acordes a los 
cambios y adquisiciones de la 
nueva herramientas y equipos  
Solicitar a los proveedores de la 
maquinaria  y equipos 













Los aceites, grases y productos 
contaminados se disponen de 
manera inadecuada ya que 
entregan al sistema de aseo 
urbano 
Realizar un plan de gestión 
ambiental y jornadas de 
capacitación al personal de la 
organización para dar 
tratamiento de manera adecuada 
a los RESPEL, vinculando a un 
tercero autorizado por el SDA 
*Tamaño de la Brecha:    N=No hay,     P=Pequeña,     M=Mediana,     G=Grande,     MG=Muy Grande 
 
49 Matriz Brechas Visión 
    
       Desarrollo de la brecha para el análisis de la visión 
 
Tabla 7. Identificación de brechas para la visión 
 
Elementos 




percepción de la 
brecha 
Acciones propuestas para 
cerrar la brecha 
N P M G MG 
Ser reconocida dentro 





competitivas y líderes 
en el mercado local 
    X     
Una de las principales 
características de la de la 
zona es la existencia 
muchas empresas, que 
prestan servicios de 
mantenimiento 
automotriz, por tanto es 
un sector donde la 
competencia es alta.  
• Implementar un plan de 
marketing. 
• Diferenciarse en el servicio 
ofrecido al cliente. 
• Atención en el presión de los 
servicios por referidos 
 
Destacada por su 
calidad, seguridad y 
confiabilidad para con 
sus clientes 
   
 
X 
    
Durante los servicios de 
mantenimiento se 
evidencia la falta de 
orden y aseo,  personal 
laborando sin EPP’s, 
como de igual manera 
carece de senderos 
demarcados para tránsito 
peatonal   
• Demarcar con cinta amarilla 
para tráfico pesado senderos 
peatonales como islas de trabajo 
• Suministrar EPP´s a los 
empleados y llevas registro de 
entregas de los mismos 
• Realizar jornadas de orden y 
aseo previo a finalizar actividades 
del día, como suministrar bancos 
de para acopio de herramientas 
por isla  
Apoyados en la 
innovación y la 
iniciativa del personal. 
  X       
Se observa a personal 
dentro de la organización 
desmotivado  
• Realizar reconocimientos e 
incentivos a los colaboradores por 
ideas que aporten al desarrollo de 
los procesos  















50 Matriz Brechas  Política De Calidad 
 
        Desarrollo de la brecha para el análisis de la política de calidad 
  
Tabla 8.Identificación De Brechas Para La Política De Calidad 
Elementos 
*tamaño de la 
brecha 
Razones que sustentan 
la percepción de la 
brecha 
Acciones propuestas para cerrar 
la brecha 







     
Una cantidad mínima 
de clientes han 
presentado quejas por el 
tiempo de entrega 
vehículos. 
• Limitar la cantidad de servicios 
recibidos por día.  
•Realizar programas de trabajo por 
semana 
•Suministrar servicios con aleados 




        X 
No se dispone de 
equipos o herramientas 
tecnológicas que 
faciliten las actividades 
Realizar un programa para la 
adquisición de equipos para 
diagnostico automotriz y de 




  X       
Cantidad de personal 
insuficiente para llevar 
a cabo los procesos 
administrativos y 
Misionales.  
Contratar personal competente para 
apoyo en los procesos 
administrativos, como contratar 
recurso auxiliar para 
mantenimiento automotriz   





















51 Matriz Brechas Grupos Sociales 
         Desarrollo de la brecha para el análisis de los grupos sociales  
 
Tabla 9. Identificación De Las Brechas Para Grupos Sociales 
Elementos 




percepción de la 
brecha 
Acciones propuestas para 
cerrar la brecha 
N P M G MG   
Pago oportuno 




       N/A N/A 
Cumplimiento 
de los requisitos 
del cliente frente 
a los Servicios  
Prestados 
  X       
Existen algunas 
quejas por demoras 
en los servicios de 
mantenimiento.  
Estandarizar los tiempo de estrega 
del vehículo, mediante un 
diagnóstico adecuado con el 
apoyo de equipos tecnológicos 
Que se cumpla 
lo estipulado en 
el contrato 
laboral 
   
 
X 
    






Realizar 1 entrega de EPP´s           
cada 4 meses. 
Realizar inspecciones periódicas 
(1/semana) de EPP´s para cambio 
de los mismos cuando estén en 
mal estado 























52 Matriz Brechas Oferta De Valor 
Desarrollo de la brecha para el análisis de la oferta de valor. 
 
Tabla 10.  Identificación De Brechas Para La Oferta De Valor 
Elementos 




percepción de la 
brecha 
Acciones propuestas para cerrar 
la brecha 
N P M G MG   
Sitio WEB     
 
X 
En la actualidad la 
compañía no cuenta 
con un portal Web. 
En donde pueda 
ofertar sus servicios 
• Contratación de expertos en 
cuanto al diseño de contenidos. 
• Actualización constante de 
contenidos tanto propios como de 
aliados estratégicos. . 
• Tener personal pendiente 24/7 
mediantes alertar en el celular, de 







 X    
Como son personas 
que no dependen 
directamente de la 
empresa se hace 
dispendioso el 
control de la calidad 
del trabajo. 
Exigencia a los colaboradores de 
los aliados estratégicos de : 
• Certificaciones de capacitación. 
• Certificación de tiempo de 
experiencia. 
• Certificado de antecedentes 
disciplinarios. 
Hoja de vida 
del vehículo 




realizados a los 
vehículos, no existe 
la compilación de 
mantenimientos en 
una  hoja de vida por 
vehículo 
•Compilar los mantenimientos de 
datos realizados por vehículos y 
crear la hoja de vida del mismo. 
• Realizar una programa de 
mantenimiento basado en 
prevención basado en la ficha 
técnica del vehículo 
•Informar al propietario vie correo 
de mantenimiento preventivos 
próximos a realizar en el vehículo  











53 Matriz Brechas Capacidades Distintivas 
Desarrollo de la brecha para el análisis de las capacidades distintivas. 
Tabla 11.  Identificación De Brechas Para  Las Capacidades Distintivas 
Elementos 




percepción de la 
brecha 
Acciones propuestas para cerrar la 
brecha 










proveedoras  de 
insumos  
  
   
X 
  
El personal de la 




gratuitamente por las 
empresas 
proveedoras 
•Estar informados por los proveedores, 
maquinaria, equipos e insumos de 
cursos para capacitación y/o 
actualización.  
•Gestionar paulatinamente cupos para 
cursos (Modalidad 40 horas) en 
mecánica de patio y Diésel en el 




que involucren a 
los clientes y en 
donde se les 
otorgue descuento 
     X  
 
No existe en el 
mercado programas 
de gestión de 
residuos peligrosos  
que involucren a los 
clientes de manera 




Se desarrollara estrategias con los 
proveedores de baterías en donde se 
otorgue al cliente final atenciones en 
precio final de compra bajo el 
requisito de entregar la batería usada 
para disponerla de manera adecuada 
enmarcada en el programa de gestión 









 X      




jurídicas y contables 
en el sector 
automotriz  por parte 




Se referenciara a los clientes que 
requieran asesorías de carácter 
contable y jurídico con el contador y el 
abogado de la compañía, quienes 
prestaran dichos servicios bajo el 
nombre de la compañía.   





54 Matriz Brechas Activos Estratégicos 
 
Desarrollo de la brecha para el análisis de los activos estratégicos. 
  
Tabla 12. Identificación De Brechas Para Los Activos Estratégicos 
Elementos 






Acciones propuestas para 
cerrar la brecha 
N P M G 
M
G 




 X    
Hace falta la 
digitalización de 
documentos de 




realizados a los 
vehículos de los 
clientes 
Disponer de un auxiliar de 
sistemas para digitalizar la 
información llevada en registros 
en una base de datos y 
programar dicha base de datos 
para arrojar la información de  














Solicitar cotizaciones de equipos 
tales como alineadores de 
dirección, balanceador de 
ruedas, elevadores para carros y 
adquirir dichos equipos con la 
mejor oferta de financiación, a 
un costo razonable y capacidad 
distintiva.  
Infraestructura para  
8 puestos  de trabajo 
cubiertos, con zona 
de oficina, unidades 
sanitarias, acopio de 
equipo y 
herramientas y zona 
de locker 
     N/A N/A 












55 3.7  Imperativos Estratégicos 
En este apartado se definen los grades compromisos que adquiere la organización frente al 
grupo de interés y frente a sí mismo  que proporcionan el marco para fijar los objetivos estratégicos.  
Tabla 13. Imperativos Estratégico 
 IMPERATIVO OBJETIVO 
Tecnología 
Aportar  tecnológicamente a los procesos de 
servicios de mantenimiento de vehículos 
multimarcas, logrando la competitividad a 
nivel capital, mejorando considerablemente la 
relación con nuestros clientes y fomentado su 
fidelización, con el fin de aumentar la 
eficacia de la fuerza de ventas 
Adquirir equipos tecnológicos 
para disminuir tiempos de 
operaciones de mantenimientos 
en un 50% con el fin de 
incrementar las fuerzas de venta 
al 75% para el año 2021 con 
respecto a las ventas actuales. 
Recurso 
Humano 
Capacitar  permanentemente a los empleados 
en producto y procesos,  en instituciones que 
los certifiquen como profesional idóneo para 
realizar los procesos de producción y ventas 
de nuestros productos. 
Proporcionar para el año 2020 
capacitaciones técnicas y 
comerciales a la totalidad del 
personal de los procesos 
operativos y de promoción de 
servicios.  
Cliente   
Aumentar nuestro portafolio de clientes tanto 
particulares como corporativos a nivel 
departamental  
Captar un 90 % de clientes 
particulares respecto a la base 
actual y obtener al menos 5 
contratos corporativos para 
mantenimiento de flotas de 
vehículos para el año 2020   
Infraestructura  
Contar con una instalación  lo 
suficientemente amplia prestar los servicios 
de mantenimiento a la totalidad de los 
clientes  puestos de trabajo  
 
Para el año 2022, disponer de un 
infraestructura para 25 unidades 
de trabajo, en donde este 
organizado por tipo de servicio y 
en donde cada isla este adecuada 
con los recursos suficientes para 
realizar la actividad pertinente, 
disminuyendo las quedas por 
demoras es un 90% respecto a la 





56 3.8  Plan Estratégico  
En este apartado se formula los grandes objetivos con los respectivos indicadores de 
seguimiento y estrategia de la organización para alcanzarlos en relación a  elementos de la 



















El desarrollo del plan estrategico consta de los siguientes puntos:  
 Objetivos Estratégicos: Estos objetivos definen el desempeño superior hacia los cuales se 
orienta la organización para lograr su desarrollo y se fija de acuerdo a los imperativos 
estratégicos.   
 Indicadores de Gestión: En esta sección se definen los indicadores que permiten evaluar 
el logro de objetivos estratégicos y que tan eficientes están siendo utilizados los recursos.  
 Determinación de estrategias: Este punto se desarrollan las herramientas Matriz de ERIC 
y la Curva de Valor, que permiten abordar de manera general las acciones para el logro 
los objetivos estratégicos. 
 
57  Desarrollo de estrategias para los objetivos estratégicos definidos: Este apartado 
plantea la acciones específicas de primer orden que se requieren para el cumplimiento de 
los objetivos estrategico propuestos 
 Gran Propósito: Por último se plantea el gran propósito de la organización y con el cual 
cada miembro de la organización deberá estar comprometido. 
3.8.1    Mapa Estratégico  
 
       A Continuación se plantean los objetivos estratégicos bajo las perspectivas de recursos 
humanos, tecnológico, de infraestructura y del cliente, los cuales son representados mediante  un 





















58 3.8.2   Indicadores de Gestión 
 
          A continuación se los indicadores que permiten evaluar el desempeño de la organización 
frente a los objetivos propuestos. 






 Meta Formula 
Adquirir equipos tecnológicos 
para disminuir tiempos de 
operaciones de 
mantenimientos en un 50% 
con el fin de incrementar las 
fuerzas de venta al 75% para 
el año 2021 con respecto a las 
ventas actuales. 







Proporcionar para el año 2020 
capacitaciones técnicas y 
comerciales a la totalidad del 
personal de los procesos 









Captar un 90 % de clientes 
particulares respecto a la base 
actual y obtener al menos 5 
contratos corporativos para 
mantenimiento de flotas de 
vehículos para el año 2020   
Captación de 









Para el año 2022, disponer de 
un infraestructura para 25 
unidades de trabajo, en donde 
este organizado por tipo de 
servicio y en donde cada isla 
este adecuada con los recursos 
suficientes para realizar la 
actividad pertinente, 
disminuyendo las quedas por 
demoras es un 90% respecto a 














59 3.8.3 Determinación de Estrategias 
 
        Tal y como se mencionó anteriormente, en el presente punto se desarrollan herramientas 
para realizar un primer abordaje para el cumplimiento de los objetivos estratégicos propuestos. 
Matriz de ERIC 
      A continuación se representa de manera gráfica un primer abordaje para fijar el plan de 



































•Demoras por mantenimiento 
de equipos.
•Desorden de puestos de 
trabajo
•Despedicios de materiales 
REDUCIR
• Tiempo de operación.
• Reclamos por servicios 
deficientes
INCREMENTAR
• Adquisicion de equipos 
tecnilogicos.
• Servicio post servicios.
• Portafolio de servicios
• Fuerzas laboral 
CREAR
• Campañas de marketing.
• Programa de 
capacitación.
• Alianzas estratégicas.




60 Curva de Valor  
           A continuación y valiéndose de información de encuestas (Ver Anexos) levantadas para la 
propuesta Comercial de un Portafolio de servicios (Gonzales Bustos, 2015), se grafican los datos 
obtenidos, para establecer la curva de valor, y apreciar la situación actual de la organización 
frente a la competencia frente al cumplimiento de los objetivos estratégicos e igual modo permite 
definir un plan de acciones preliminar para el  logro de los mismos.  
Tabla 15. Datos Tabulados En Las Encuestas 
Factores importantes Competencia Servichaval Propuesta 
Identidad Corporativa 4 2 5 
Calidad 4 4 5 
Precio 2 4 4 
Tiempo Entrega 3 3 5 
Ventas Online 0 0 5 
Servicio amable 3 4 5 
Portafolio de servicios 4 3 4 
Asesoría 4 4 5 
Servicio Post venta 2 2 5 




































          Se concluye del  gráfico anterior en primer lugar que el escenario actual frente a los rivales 
en el marco del cumplimiento de objetivos estratégicos es competente, más lo que por el 
contrario y en segundo lugar, se aprecia un amplio margen frente a la competencia y frente a la 
organización de la implementar  una propuesta que aporte al logro de los objetivos. 
 
3.8.4 Desarrollo De Estrategias  
 
            En este apartado se proponen las acciones de manera más meticulosa en pro del 

















Tabla 16. Objetivo Estratégico 1 
IMPERATIVO ESTRATÉGICO: 
Aportar  tecnológicamente a los procesos de servicios de mantenimiento de 
vehículos multimarcas, logrando la competitividad a nivel capital, mejorando 
considerablemente la relación con nuestros clientes y fomentado su 
fidelización, con el fin de aumentar la eficacia de la fuerza de ventas 
OBJETIVO ESTRATÉGICO No. ESTRATEGIAS O ACCIONES RESPONSABLES 
Adquirir equipos tecnológicos para 
disminuir tiempos de operaciones de 
mantenimientos en un 50% con el fin de 
incrementar las fuerzas de venta al 75% 
para el año 2021 con respecto a las ventas 
actuales 
1 
Asesoría de expertos para la ampliación 
del portafolio de servicios y definir que 
equipos tecnológicos se requieren  
Gerente General / 
Dirección Adm. y Fin.         
 
2 
Solicitar 5 cotizaciones de los equipos 
definidos por los expertos técnicos 
Compras y Tesoreria 
3 
Solicitar préstamo a banco y adquirir 
equipos financiados a 5 año 




Capacitación al personal para el manejo de 
equipos   
Talento Humano 
18 19 20 21 




30% 40% 65% 75% 
5 
Realizar un manual para el manejo de 
equipos. 
Direc. De Operaciones/ 
Tec. Especializado 
6 
Promocionar servicios enmarcado con un 
plan de mercadeo enmarcado en la oferta 












63 Tabla 17. Objetivo estratégico 2 
IMPERATIVO ESTRATÉGICO: 
Capacitar  permanentemente a los empleados en productos y procesos,  en 
instituciones que los certifiquen como profesional competente para realizar los 
procesos de mantenimiento y ventas de nuestros servicios. 
OBJETIVO ESTRATÉGICO No. ESTRATEGIAS O ACCIONES RESPONSABLES 
Proporcionar para el año 2020 
capacitaciones técnicas y comerciales a 
la totalidad del personal de los procesos 
operativos y de promoción de servicios. 
1 
Implementar inmediatamente plan de 
rentrenamiento por parte de gestión calidad. 
Direc. De Operaciones/ 
Talento Humano 
2 
Solicitar a los proveedores de equipo adquiridos 
cursos de capacitación. 








Crear un convenio con el SENA a fin de 
contratar personal estudiantil para las prácticas 
de grado. De los cuales se contratarán de 
manera directa a los mejores practicantes.  
Talento Humano 
18 19 20 4 
Realizar pruebas específicas de carácter técnico 
en el proceso de contratación.  





50% 75% 100% 
5 
Realizar con la oferta de cursos tanto privados 
como particulares un programa de capacitación 
anual para los empleado de la compañía 
Talento Humano 
6 
Realizar seguimiento mensual de nuevas 
capacitaciones ofertadas y del cumplimiento del 


















Aumentar nuestro portafolio de clientes tanto particulares como corporativos a 
nivel departamental 
OBJETIVO ESTRATÉGICO No ESTRATEGIAS O ACCIONES RESPONSABLES 
Captar un 90 % de clientes particulares 
respecto a la base actual y obtener al 
menos 5 contratos corporativos para 
mantenimiento de flotas de vehículos 
para el año 2020   
1 Implementar un plan de marketing. 
Dirección Adm. y Fin 
/Tec. Mercadeo 
2 Aumentar portafolio de servicios 
Gerente General / 
Dirección Adm. y Fin 





18 19 20 
4 
Imprentar un plan de mercadeo en empresa, 





30% 60% 90% 
5 
Promocionar paquetes de servicios de 
mantenimiento, con beneficios económicos 
Gerente General / 





0 3 5 6 
Generar alianzas estratégicas con otras 
empresas de servicios automotriz 
Dirección Adm. y Fin 
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Contar con una instalación  lo suficientemente amplia prestar los servicios de 
mantenimiento a la totalidad de los clientes  puestos de trabajo 
OBJETIVO ESTRATÉGICO No. ESTRATEGIAS O ACCIONES RESPONSABLES 
Para el año 2022, disponer de un 
infraestructura para 25 unidades de 
trabajo, en donde este organizado por tipo 
de servicio y en donde cada isla este 
adecuada con los recursos suficientes para 
realizar la actividad pertinente, 
disminuyendo las quejas por demoras es 
un 90% respecto a la cantidad actual. 
1 
Solicitar una consultoría para  evaluar la 
pre-factibilidad y factibilidad para la 
adquisición de una infraestructura    
Gerente General / 
Dirección Adm. y Fin 




Contratar empresa de out-sourcing para 
compra y adecuación de bodega   
Dirección Adm. y Fin 
INDICADORES 
Metas  
19 20 21 22 
4 
Actualizar datos ante industria y 
comercio y demás entidades reguladoras  
Contabilidad y Jurídica 
Quejas de 
clientes 
0% 0% 60% 90% 
5 
Adecuación de puestos de trabajo con 
equipos y herramientas necesarias  
Direc. De Operaciones 
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3.8.5 Gran Propósito de la Organización   
 
         A continuación y como último aspecto, se define el Gran propósito, que identifica y 





Imagen 13. Gran Propósito 




Como se observó el capítulo tres (3), en resumen desarrolla el  despliegue de los elementos del 
direccionamiento estrategico mediante la metodología de análisis de brechas, donde se evidencia 
claramente la necesidad de emplear planes de acción para el logro de objetivos estratégicos que 
den complimiento a la visión propuesta por la gerencia en torno misión y filosofía 
























El direccionamiento estrategico es sin lugar a dudas una herramienta de gran importancia para 
toda empresa que quiera mantenerse con éxito en un entorno sumamente competido, y la cual 
llama permanente a una dinámica de la mejora continua de los procesos en donde se consideren 
las expectativas presentes y futuras de las partes interesadas, alineado con la estructura de los 
objetivos estratégicos y una misión corporativa. 
 
 En el diagnostico organizacional realizado, es evidente que la carencia de una planeación 
estratégica a largo plazo a puesto en riesgo la sostenibilidad de Servichaval, en primer 
lugar porque las actividades administrativas y gerenciales están dirigidas a obtener un 
rubro económico por un servicio prestado, proyectando una visión sesgada de negocio y 
como segundo lugar no estableciendo con un plan de acción que  proyecte a la 
organización a un futuro sostenible.  
 
 Mediante la aplicación de herramientas de diagnóstico en donde se identifican grandes 
fortalezas como la amplia trayectoria en el sector de mantenimiento automotriz y la vasta 
experiencia del personal operativo de Servichaval, está se ha visto rezagada por los 
competidores del entorno, principalmente  por los activos estratégicos que juegan un gran 
papel como factor diferenciador y preponderante al momento de elegir servicios.  
 
 
68  En el marco del desarrollo del direccionamiento estrategico propuesto, Servichaval 
deberá centrar esfuerzos en dos aspectos, inicialmente en adquirir equipos tecnológicos 
para servicios de mantenimiento que estén a la vanguardia del mercado y llevar a cabo un 
plan de mercadeo y marketing de forma que en un mediano y largo plazo sea reconocida 
como una marca eficiente en el sector.  
 
 La implementación de la propuesta de Direccionamiento Estrategico para Servichaval 
será el primer paso para fortalecer la empresa en materia de organización, comunicación,  
responsabilidad y desempeño de los procesos de la compañía además de la satisfacción 
del cliente  
 
 El Direccionamiento Estrategico Propuesto servirá  como una herramienta de gran 
importancia para que Servichaval se proyecte al futuro como una organización exitosa 
mediante el cumplimiento de objetivos estratégicos que lo posicione en el mercado y en 























Se recomienda a la dirección de Servichaval, con el propósito de obtener mejores resultados a 
largo plazo que propendan no solo a sostenerse en el mercado, sino que además que sirva como 
modelo de referencia para las compañías que manifiesten los mismos síntomas y deseen tomar 
estrategias correctivas contemplar los siguientes aspectos.    
 
 Se recomienda a la organización Servichaval no demorar la toma de decisión por parte de 
la Gerencia para la implementación de la propuesta del Direccionamiento Estrategico, 
puesto que debe comenzar a tomar acciones administrativas para no quedar rezagado en 
el mercado de mantenimiento vehicular con respecto a la competencia. 
 Implementada la propuesta de Direccionamiento Estrategico, se sugiere a la organización 
complementar un proceso de calidad a la organización con el fin de desarrollar y 
mantener el sistema de gestión de calidad basado en ISO 9001:2015.  
 Implementado el sistema de gestión de la calidad, se sugieres a la dirección pedir una 
auditoria de tercer nivel para obtener la certificación ISO, con el propósito de general 
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Anexo 1.  Encuesta Realizada A Los Clientes De Servichaval  
 
UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
 
POSTGRADO GERENCIA DE CALIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS 
 
PROPUESTA DEL PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO PARA EL TALLER DE 
MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ “SERVICHAVAL” 
 
ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE EXTERNO DE SERVICHAVAL 
 
La presente encuesta tiene por objetivo obtener información para determinar el grado de 
conocimiento y aceptación del cliente externo.  
Sírvase leer cada una de las siguientes preguntas y conteste de 1 a 5, siendo 1 la menor calificación 
y 5 la mayor calificación.  
 
1.- ¿Qué percepción de reconocimiento tiene Servichaval a nivel local?  
   1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( ) 
2.- ¿Cómo considera usted la calidad de los servicios adquiridos?   
1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( ) 
3.- ¿Qué calificación da a los precios de los servicios de Servichaval frente a los manejados  
por otros talleres? 
1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( ) 
4.- ¿Considera que los tiempos de entrega, cumplió con los tiempos establecidos? 
1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( ) 
5.- ¿Considera que es importante adquirir y agendar servicios de mantenimiento Online?  
1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( ) 
6.- ¿Cómo considera usted que fue el trato por el personal de la compañía?  
1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( ) 
7.- ¿Considera usted que el portafolio de servicios de Servichaval es suficiente? 
1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( )  
8.- ¿La asesoría suministrada por el personal de Servichaval le fue útil?  
1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( ) 
9.- ¿Cómo considera usted que es el servicio de post venta por Servichaval?  
 
1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( ) 
10.- ¿Califique el grado de cumplimiento de Servichaval con respecto a los servicios adquiridos?  
 
1. ( )        2. ( )        3. ( )        4. ( )        5. ( ) 






Anexo 2. ENCUESTA REALIZADA A LOS TRABAJADORES DE SERVICENTRO  
 
UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
 
POSTGRADO GERENCIA DE CALIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS 
 
PROPUESTA DEL PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO PARA EL TALLER DE 
MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ “SERVICHAVAL” 
 
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL QUE LABORA EN SERVICHAVAL 
 
 
Señale la respuesta correcta.  
 
DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL.  
 
1. ¿Existe un organigrama explícito en la empresa?  
          SI                         NO  
2. ¿Todo el personal conoce claramente las funciones?  
          SI                         NO  
3. ¿La estructura actual facilita las iniciativas del personal?  
          SI                         NO  
4. ¿La estructura organizacional favorece la coordinación de funciones de la empresa?  
          SI                         NO  
5. ¿Se encuentran establecidos los sistemas de autoridad e información?  
          SI                         NO  
6. ¿Se han definido sistemas de control y evaluación?  
          SI                         NO  
 
DIAGNÓSTICO DE PLANIFICACIÓN.  
1.  ¿Se conocen los valores, principios, misión y visión de la empresa?  
          SI                         NO  
2. ¿La empresa analiza las principales necesidades de sus empleados y clientes?  
          SI                         NO  
3. ¿Hay prioridad con respecto de las fortalezas y debilidades de la empresa?  
          SI                         NO  
4. ¿La empresa ha desarrollado objetivos y estrategias?  
          SI                         NO  
5. ¿La empresa controla sus estrategias y evalúa los resultados?  
          SI                         NO  
 
DIAGNÓSTICO DE CONTROL  
1. ¿La empresa maneja sistemas de control operativo?  
          SI                         NO  
 
73 2. ¿La empresa dispone de sistemas eficientes de control financiero?  
          SI                         NO  
3. ¿Existen normas y métodos para medir el desempeño?  
          SI                         NO 





GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
 
 
 
 
 
